Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Minimarket Di Pabelan Sukoharjo (Studi Perbandingan pelanggan Alfamart dengan Indomaret) by Nuriyah, Ulin & , Drs. M. Nasir, M.M.
i 
 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN MINIMARKET DI PABELAN SUKOHARJO 







Diajukan untuk Memenuhi Tugas dan Syarat-syarat Guna Memperoleh  
Gelar Sarjana Ekonomi Dan Bisnis Jurusan Manajemen  
Universitas Muhammadiyah Surakarta 
 
 
Disusun Oleh : 
ULIN NURIYAH 




PROGRAM STUDI MANAJEMEN (S-1) 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 















 Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada 
kemudahan 
(Q.S. AL Insyirah : 6-8) 
 
 Tiga kunci sukses : Tahu lebih banyak dari orang 
lain,Berusaha lebih keras dari orang lain, dan 
Berharap lebih sedikit dari orang lain. 
 
 Sedekah itu baik, tapi lebih baik lagi jika dilakukan 
saat kekurangan uang. 
 
 Better late than never. 
( lebih baik terlambat daripada tidak sama sekali) 
 
 A fruitless life is a useless life. 
   (hidup yang tak menghasilkan apa-apa, berarti 
hidup tiada guna) 
 
 Untuk menjadi sukses itu tidak perlu melakukan 
hal yang berbeda,melainkan melakukan sesuatu 
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Tujuan penelitian ini adalah: (1) Untuk menganalisis pengaruh dimensi 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy  terhadap kepuasan 
pelanggan minimarket Alfamart dan Indomaret di  Pabelan Sukoharjo. (2) Untuk 
membandingkan tingkat kepuasan pelangggan minimarket Alfamart dan 
Indomaret di Pabelan Sukoharjo. 
Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan menggunakan metode 
deskriptif. Populasi adalah semua pelanggan Minimarket Alfamart dan Indomaret, 
dengan teknik sampling Non Probability Sampling dengan metode Accidental 
sampling. Teknik analisis data meliputi: uji instrument terdiri dari uji validitas dan 
reliabilitas, uji asumsi klasik terdiri dari uji normalitas, multikolinearitas, dan 
heteroskedastisitas, uji regresi linear berganda serta uji hipotesis yang terdiri dari 
uji F, uji koefisien determinasi dan uji t. 
Hasil penelitian menggunakan uji regresi linear berganda menunjukkan 
bahwa, variabel tangible minimarket alfamart dan indomaret diperoleh nilai 
koefisien regresi sebesar 0,129 ; 0,186, variabel reliability sebesar  0,206 ; 0,249, 
variabel responsiveness sebesar 0, 157 ; 0,174, variabel assurance sebesar 0, 244 ; 
0,277, dan variabel empathy sebesar 0, 126 ; 0,219 berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan minimarket alfamart dan indomaret. 
Sedangkan perbandingan menggunakan uji t pada minimarket alfamart dan 
indomaret diperoleh nilai 0,36 > 0,10 yang menunjukkan bahwa tingkat pengaruh 
kualitas pelayanan diminimarket Alfamart lebih tinggi dibandingkan minimarket 
Indomaret terhadap kepuasan pelanggannya.  
 
Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
